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用 户 视角 下 新 浪 微 博信 息 服务 质量 影响 因素 研究 
一 一 基于 扎根 理论 的 探索 性 分 析 


A ÉR, KEE, WER 


(宁波 大 学 商学 院 ， 宁 波 315211) 


fi 2: [目的 / 意义] 新浪 微 博 作 为 互联 网 时 代 的 重要 社交 媒体 之 一 ， 用 户 对 其 信息 服务 发 展 质 量 起 关键 作用 ， 从 用 户 视角 
分 析 新 浪 微 博信 息 服务 质量 影响 因素 ， 有 助 于 提升 新 浪 微 博 信息 服务 水 平 ， 提 高 信息 服务 效率 ， 促 进 新 浪 微 博 更 加 入 性 化 发 
fo [方法 / 过 程 ] 选 择 扎 根 理论 作为 研究 方法 ， 通 过 数据 资料 收集 、 三 级 编码 、 饱 和 度 检验 等 过 程 ， 构 建新 浪 微 博 信息 服务 
质量 影响 因素 模型 ， 归 纳 出 用 户 基础 、 用 户 感受 、 用 户 需 求 3 个 因素 及 其 对 信息 服务 质量 的 作用 ， 并 运用 统计 方法 进行 实证 
分 析 。[ 结 果 / 结论 ] 研究 结论 发 现 : 用 户 基础 、 用 户 感受 、 用 户 需求 对 新 浪 微 博 信息 服务 质量 产生 显著 正 向 影响 ， 其 中 用 户 
基础 属于 保障 性 因素 ， 用 户 感受 属于 关键 性 因素 ， 用 户 需求 属于 驱动 性 因素 。 


Kia: 新 浪 微 博 ; 
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1 引 


il 


境 中 实现 人 与 人 之 间 的 交互 。 由 此 可 以 看 出 ， 新 浪 微 
博 的 信息 服务 水 平 能 够 在 一 定 程 度 上 影响 用 户 的 信息 
服务 效用 。 然 而 ， 由 于 用 户 和 新 浪 微 博之 间 存 在 信息 


在 互联 网 时 代 ， 社 交 媒 体能 够 提供 丰富 的 信息 服 
务 和 便捷 的 交流 途径 ， 在 日 常生 活 中 的 作用 和 意义 越 
发 凸显 。 社 交 媒体 是 基于 移动 社交 网 络 ， 集 自主 性 、 
交互 性 、 及 时 性 、 传 播 多 样 性 为 一 体 的 社交 应 用 。 目 


灌 后 、 信 息 递 减 及 信息 元 余 等 问题 ， 导 致 新 浪 微 博 自 
身 的 信息 服务 能 力 不 强 。 因 此 ， 找 到 影响 新 浪 微 博信 
息 服务 质量 的 主要 因素 ， 提 高 新 浪 微 博 信息 服务 水 平 
是 目前 或 竺 解决 的 问题 ， 该 问题 的 解决 能 够 帮助 新 浪 


前 新 浪 微 博 是 中 国 使 用 较为 广泛 的 新 浪 媒 体 ， 为 用 户 
提供 信息 沟通 和 信息 分 享 服务 。 其 中 ， 用 户 是 新 浪 微 
博 的 核心 ， 用 户 既 可 以 通过 新 浪 微 博 自主 制作 发 布 信 


息 ， 也 可 以 自主 选择 接受 信息 ， 与 其 他 用 户 在 网 络 环 


| 
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微 博 提升 信息 服务 效率 ， 构 建 更 加 人 性 化 的 社交 平台 。 
基于 此 ， 本 文 从 用 户 视角 出 发 ， 探 寻 新 浪 微 博信 息 服 
务 质 量 影响 因素 ， 为 新 浪 微 博 提 高 信息 服务 质量 提供 
一 定 参 考 依据 。 
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2 文献 综述 


新 浪 微 博 是 一 个 基于 用 户 关系 提供 信息 服务 并 由 
此 进行 信息 分 享 、 传 播 以 及 获取 的 社交 媒体 上 。 目 前 ， 
针对 新 浪 微 博信 息 服务 的 研究 主要 包括 其 特征 中 、 质 
量 日 、 现 状 掉 等 多 个 方面 ， 同 时 也 涉及 到 新 浪 微 博 与 其 
他 社交 媒体 信息 服务 状况 之 间 的 比较 分 析 ， 例 如 微 博 
与 微 信 的 信息 服务 比较 与 整合 研究 3。 此 外 ， 同 一 类 
型 新 浪 微 博 之 间 的 信息 服务 分 析 也 是 主要 研究 内 容 之 
一 ， 例 如 评价 和 分 析 地 方 政府 微 博之 间 的 信息 服务 质 
量 和 差距 0， 以 及 研究 高 校 图 书馆 之 间 信 息 服 务 的 营销 
策略 外 和 拓展 方案 外 。 随 着 对 新 浪 微 博信 息 服务 的 分 析 
逐渐 深入 ， 针 对 社交 媒体 信息 服务 质量 的 研究 成 为 新 
的 热点 。 信 息 服务 质量 的 研究 角度 主要 包括 影响 因素 吧 、 
评价 体系 凸 、 优 化 途径 四 等 3 个 方面 ， 其 中 识别 影响 因 
素 对 探析 社交 媒体 的 内 在 机 理 、 作 用 途径 起 支撑 性 作 
用 上 中， 并 为 进一步 评价 和 优化 社交 媒体 信息 服务 提供 
帮助 ， 可 见 对 社交 媒体 信息 服务 影响 因素 的 分 析 至 关 
重要 。 目 前 大 部 分 学 者 通过 构建 模型 分 析 影 响 因 素 ， 
如 姜 明 男 等 将 SVM 算法 用 于 构建 信息 、 信 息 人 、 信 息 
技术 与 信息 环境 4 个 维度 的 在 线 医疗 信息 服务 质量 关 

影响 因素 模型 吃 ， 助 力 在 线 医 疗 发 展 ; 蒋 知 义 等 为 
了 应 对 日 益 突 出 的 公共 信息 服务 质量 问题 ,从 信息 生态 
角度 对 其 进行 探讨 ， 用 DEMATEL 法 构建 智慧 城市 公 
共 信 息 服 务 质量 影响 因素 模型 外。 除了 对 模型 构建 过 
程 的 研究 外 ， 仍 有 学 者 利用 已 知 模型 对 影响 因素 进行 
深入 分 析 ， 如 陶 敏 等 利用 信息 生态 系统 模型 ， 分 析 公 
共 图 书馆 健康 信息 服务 质量 的 影响 因素 体系 ， 促 进 健 
康信 息 服务 水 平 的 提升 9; 余 佳 琪 等 四 和 张大 伟 等 中 运 
用 结构 方程 模型 分 别 对 在 线 医疗 的 中 医 知识 贡献 行为 
和 短视 频 平台 持续 使 用 影响 因素 进行 分 析 。 

综 上 所 述 ， 大 多 数学 者 对 新 浪 微 博 信息 服务 的 特 
征 、 质 量 、 现 状 等 多 个 方面 进行 研究 ， 并 在 此 基础 上 ， 
通过 SVM 算法 、DEMATEL 法 、 结 构 方程 等 构建 研究 
ER, 分析 社交 媒体 信息 服务 影响 因素 ,但 是 鲜 有 学 
者 研究 用 户 与 社交 媒体 之 间 信 息 传递 、 交 流 等 方面 的 
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影响 因素 ， 尤 其 是 对 新 浪 微 博 的 研究 ， 涉 及 的 用 户 维 
度 不 够 全 面 ， 关 注 程度 还 有 待 提 高 ， 对 用 户 使 用 社交 
媒体 过 程 中 的 信息 需求 区 分 不 够 明晰 。 鉴 于 此 ， 本 文 
以 新 浪 微 博 为 例 ， 通 过 新 浪 微 博 与 情 平 台 收 集 用 户 数 
据 ， 并 运用 扎根 理论 从 用 户 视角 构建 新 浪 微 博信 息 服 
务 质量 影响 因素 模型 ， 同 时 利用 统计 分 析 方 法 对 模型 
进行 实证 研究 ， 以 验证 其 合理 性 和 科学 性 ， 从 而 为 更 
好 地 提高 新 浪 微 博信 息 服 务 效率 ， 提 升 用 户 服务 质量 
打下 坚实 的 基础 。 


3 研究 设计 


3.1 研究 对 象 


现 有 研究 对 新 浪 微 博信 息 服 务 质量 没有 统一 的 定 
义 ， 李 晓 静 中 认 为 微 博信 息 服务 是 针对 数据 进行 简单 
的 信息 服务 以 及 综合 的 知识 服务 ， 逐 渐 走 向 多 手段 、 
网 络 化 、 综 合 化 ; 耿 佳 四 认为 ， 微 博信 息 服 务 具 有 媒 
体 基 因 ， 侧 重 于 信息 的 横向 传播 ; 三 程 程 外 认为 以 用 
户 需求 为 导向 的 服务 意识 是 图 书馆 微 博信 息 服 务工 作 
的 重要 理念 ， 微 博 主动 且 有 针对 性 地 为 用 户 提供 服务 。 
本 文通 过 文献 整理 ， 将 新 浪 微 博信 息 服 务 质 量 定 义 为 
用 户 在 使 用 新 浪 微 博 提供 的 信息 过 程 中 获得 的 实际 效 
用 水 平 ， 它 具有 多 样 性 、 传 播 性 、 交 互 性 的 特点 ， 分 
别 涉及 信息 、 途 径 、 使 用 者 3 个 维度 。 其 中 ， 多 样 性 
不 仅 体现 在 新 浪 微 博 为 使 用 者 提供 的 信息 丰富 程度 ， 
同时 也 体现 在 新 浪 微 博 运用 多 种 方式 为 使 用 者 提供 信 
息 服务 ; 传播 性 是 指 新 浪 微 博信 息 具 有 便捷 、 及 时 、 
恰当 的 信息 沟通 传递 途径 ; 交互 性 体现 在 使 用 者 与 新 
浪 微 博 以 及 使 用 者 之 间 活 跃 、 真 实 的 交流 互动 ， 具 体 
情况 如 图 1 所 示 。 


3.2 研究 方法 


用 户 对 新 浪 微 博信 息 服务 并 不 是 随意 地 接受 和 采 
纳 ， 用 户 会 根据 自身 的 标准 进行 判断 ， 其 中 用 户 直 观 
认为 的 新 浪 微 博 信息 服务 质量 影响 因素 很 难 通过 指标 
量化 ， 而 扎根 理论 其 系统 化 的 验证 优 于 一 般 量化 或 实 
证 研究 的 单一 线性 方向 式 的 研究 ， 并 且 能 够 通过 不 断 
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新 浪 微 博 信息 服务 质量 
信息 服务 质量 特征 涉及 维度 


图 1 新 浪 微 博信 息 服 务 质量 特征 框架 图 


Fig.1 Framework of Sina Weibo information service quality 


characteristics 

推理 演绎 实证 材料 保证 最 终 理论 构建 和 实证 研究 的 高 
度 吻合 ， 即 理论 能 够 反映 社会 现实 ， 在 一 定 程 度 上 探 
究 模 糊 、 难 以 界定 的 特定 领域 。 因 此 本 文选 择 扎 根 理 
论 进行 研究 ， 以 更 有 效 地 探究 新 浪 微 博信 息 服务 质量 
影响 因素 。 

扎根 理论 四 是 一 种 在 经 验资 料 基 础 上 建立 理论 的 
典型 质 性 研究 方法 。 该 方法 通过 抽象 化 与 概念 化 的 三 
级 编码 ， 从 原始 资料 中 归纳 、 提 炼 概念 与 范畴 ， 并 在 
资料 分 析 过 程 中 遵循 持续 比较 分 析 原则 ， 不 断 对 资料 
和 理论 进行 比较 、 归 纳 、 分 类 ， 建 立 联系 直至 构建 出 
新 的 能 够 反映 现象 本 质 和 意义 的 理论 。 


3.3 数据 来 源 


微 博 属于 平民 性 、 公 开 性 、 交 互 性 的 社交 媒体 ， 
具有 较 大 的 影响 力 ， 符 合 扎根 理论 研究 对 象 的 选取 原 
则 。 本 文通 过 新 浪 微 博 熏 情 大 数据 平台 进行 数据 获取 ， 
该 平台 每 天 存储 新 浪 微 博 数据 超过 6 000 万 条 ， 可 获得 
新 浪 微 博 关 于 某 一 话题 的 用 户 情 况 、 用 户 发 言 、 用 户 
反馈 等 一 系列 信息 ， 并 且 这 些 信息 永久 储存 在 平台 中 ， 
保证 了 研究 的 可 重复 性 和 理论 的 可 检验 性 。 

本 文 检 索 和 筛选 了 新 浪 微 博 中 与 微 博信 息 服 务 质 
量 有 关 话 题 ， 在 其 中 选择 $ 个 相关 话题 ， 运 用 集 搜 客 
软件 进行 数据 采集 ， 例 如 “# 新 浪 微 博 使 用 感受 e 
“# 新 浪 微 博 评价 妨 “# 新 浪 微 博 吐 槽 术 ， 将 通过 搜 
索 获 取 的 数据 资料 以 文本 的 形式 进行 保存 ， 获 得 约 3 
万 字 的 文本 资料 ， 并 且 对 文本 进行 人 工 清 洗 ， 即 人 工 
排除 具有 干扰 性 的 数据 ， 保 持 其 有 效 性 ， 最 终 获 得 1 
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4 扎根 理论 研究 过 程 
4.1 开放 式 编码 


本 文 运用 Nvivol2.0 软件 ， 将 收集 到 的 文本 资料 进 
行 开放 式 编码 。 首 先 通过 编码 、 比 较 ， 将 收集 到 的 文 
本 资料 归纳 为 近 200 条 初始 概念 ， 并 且 剔 除 其 中 相 
互 矛盾 或 者 节点 少 于 2 个 的 语句 ， 最 终 得 到 22 条 初始 
范畴 。 在 此 过 程 中 ， 以 灵活 、 广 泛 、 开 放 的 方式 保持 
文本 资料 的 原始 性 和 始终 一 贯 性 外 ， 最 终结 果 如 表 1 
所 示 。 


4.2 主轴 式 编码 


主轴 式 编码 是 在 开放 式 编码 的 基础 上 ， 对 初始 范 
畴 进行 进一步 归纳 总 结 ， 挖 掘 概念 之 间 更 深层 的 潜在 
关系 ， 得 到 范畴 的 过 程 。 本 文 在 22 个 初始 范畴 的 基础 
上 ， 对 其 进行 比较 、 聚 类 、 汇 总 ， 发 现 之 间 的 内 在 联 
系 ， 最 终归 纳 出 9 个 范畴 ， 如 表 2 所 示 。 
4.3 选择 性 编码 

选择 性 编码 旨 在 挖掘 具有 概括 意义 并 且 与 范畴 联 
系 紧 密 的 主 范畴 ， 本 文 将 9 个 范畴 进一步 归纳 总 结 为 3 
个 主 范畴 ， 分 别 是 用 户 基础 、 用 户 感受 、 用 户 需 求 ， 
这 3 个 因素 共同 影响 新 浪 微 博 的 信息 服务 质量 ， 各 主 
范畴 之 间 的 关系 结构 如 表 3 所 示 。 


4.4 饱和 度 检 验 


本 研究 在 正式 编码 之 前 ， 将 获得 的 10 000 字 文 本 
分 成 两 部 分 形成 编码 组 和 对 照 组 ， 其 中 编码 组 含有 


8 000 字 文 本 ， 对 照 组 含有 2 000 字 文 本 ， 将 对 照 组 用 
于 饱和 度 检验 。 基 于 预 留 的 对 照 组 文本 资料 对 上 述 编 


码 结果 进行 饱和 度 检验 ， 发 现 与 各 主线 所 构建 模型 路 
径 基 本 一 致 ， 在 确认 基本 不 会 出 现 新 范畴 且 已 有 范畴 
之 间 未 出 现 新 关联 后 ， 停 止 检验 ， 这 表示 收集 的 文本 
数据 在 一 定 程度 上 达到 了 理论 饱和 ， 无 需 再 进一步 扩 
大 资料 分 析 范 围 。 
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用 户 视角 下 新 浪 微 博信 息 服务 质量 影响 因素 研究 一 一 基于 扎根 理论 的 探索 性 分 析 


表 1 开放 式 编码 及 部 分 原始 语句 


Table 1 Open coding and part of the original statements 


范畴 初始 概念 原始 资料 (部 分 ) 
Al 用 户 性 质 All 渠道 来 源 … 国 际 版 微 博 和 国内 版 微 博 都 插 好 玩 … 
A12 用 户 众多 … 大 家 都 用 微 博 ， 我 也 就 跟着 用 了 .…. 
A13 用 户 稳定 … 我 已 经 使 用 微 博 八 年 了 .… 
A2 传播 范围 A21 内 容 范 围 .… 微 博 有 各 种 各 样 的 话题 .… 微 博 超 话 可 以 进行 讨论 .… 
A22 时 空 范 转 .… 可 以 查 到 很 久 以 前 的 信息 .… 
A3 交互 体验 A31 知名 度 … 微 博 具有 一 定 的 知名 度 … 
A32 互动 率 … 在 微 博 上 评论 .… 
A4 用 户 满意 A41 功能 便捷 … 微 博 用 起 来 感觉 挺 容易 上 手 的 … 
A42 干扰 程度 .… 有 时 候 会 收 到 一 些小 广告 .… 
A43 沟通 交流 … 和 网 友 一 起 互动 交流 挺 好 玩 的 … 
AS 用 户 偏 好 A51 功能 偏好 … 微 博 用 起 来 比较 顺手 ， 里 面 的 打 赏 功能 插 好 用 的 .… 
A52 人 物 偏 好 …. 我 喜欢 的 偶像 只 开通 了 微 博 ， 所 以 我 也 用 微 博 … 
A53 朋友 影响 …. 我 的 朋友 们 推荐 我 用 微 博 … 为 了 方便 和 朋友 们 沟通 , 我 也 用 微 博 … 
A54 设计 偏好 …. 微 博 的 界面 设计 看 起 来 很 舒服 … 
A55 服务 偏好 … 客 服 服 务 态 度 好 ， 问 题解 决 迅速 .…… 
A6 信息 权威 怕 A61 官方 机 构 … 官 方 机 构 发 布 的 信息 比较 可 信 .… 
A62 代表 人 物 .… 许 多 大 V、 达 人 都 会 在 上 面 发 言 ， 具 有 参考 性 … 
A7 (E BAH A71 信息 失真 … 有 些 标题 哗众取宠 ， 点 进去 却 不 是 那么 回 事 … 
A72 信息 偏激 … 微 博 有 太 多 键盘 侠 了 .… 
A8 信息 有 效 虱 A81 时 事 热点 …. 微 博信 息 挺 及 时 的 ， 在 热点 第 一 线 … 常 常会 推送 一 些 时事 热 点 …. 
A82 信息 效用 .… 上 面 能 找到 我 需要 的 信息 
A9 信息 丰富 怕 A91 信息 多 样 … 可 以 找到 众多 我 需要 的 信息 … 
表 2 主轴 式 编码 及 对 应 概念 表 
Table 2 Spindle coding and corresponding concept table 
主 范畴 范畴 范畴 内 涵 
户 基础 Al 用 户 性 质 新 浪 微 博 用 户 来 源 的 渠道 、 活 跃 用 户 数量 、 用 户 忠 诚 度 
A2 传播 范围 新 浪 微 博 信息 传播 的 内 容 范 围 和 时 间 范 转 
A3 交互 体验 新 浪 微 博 提供 的 信息 具有 知名 度 并 且 能 产生 点 赞 、 转 发 、 评 论 等 交互 行为 
户 感 受 A4 用 户 满意 新 浪 微 博 功能 便捷 、 沟 通 方便 以 及 使 用 过 程 中 受到 的 干扰 程度 
A5 用 户 偏好 新 浪 微 博 具 有 用 户 喜好 的 其 他 用 户 、 功 能 、 服 务 
户 需 求 A6 信息 权威 性 新 浪 微 博 具有 官方 机 构 和 代表 人 物 等 权威 信息 
AT 信息 客观 性 新 浪 微 博 的 信息 真实 性 、 信 息 偏激 性 
A8 信息 有 效 性 新 浪 微 博 提供 的 时 事 热 点 和 有 具有 效用 的 信息 
A9 信息 丰富 性 新 浪 微 博 提供 丰富 多 样 的 信息 


4.5 模型 构建 与 阐述 


根据 以 上 编码 分 析 ， 进 


Í 


视角 对 初始 化 范畴 、 范 畴 、 主 范畴 的 内 涵 进 行 模型 构 
建 ， 运 用 扎根 理论 在 途径 、 使 用 者 、 信 息 3 个 维度 下 
进一步 解读 ， 结 合用 户 ”得 到 用 户 基础 、 用 户 感受 、 用 户 需求 3 个 用 户 视 角 下 
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KI 选择 性 编码 及 对 应 概念 畴 表 


Table 3 Selective coding and corresponding concept domains 


关系 结构 关系 结构 内 涵 


代表 性 语句 


户 基础 一 新 浪 微 博 信息 服务 质量 


AEN 


户 感受 一 新 浪 微 博信 息 服务 质量 


Al ae 


用 户 需 求 一 新 浪 微 博信 息 服 务 质量 


K 


H Eme BI EE fe IRS E REE ”国际 版 微 博 和 国内 版 微 博 都 挺 好 玩 ， 而 且 我 


户 感受 是 新 浪 微 博 信息 服务 质量 的 关键 性 


微 博 已 经 8 
ET, 感受 到 越 来 越 多 的 人 开始 玩 微 博 了 ; 微 博 有 各 种 各 
样 的 话题 进行 讨论 ， 微 博 在 众多 的 软件 中 比较 有 名 
每 天 有 事 没事 刷 刷 微 博 挺 好 玩 的 , 能 发 现 新 东西 ; 我 喜欢 
微 博 的 打 赏 功能 而 且 我 可 以 在 微 博 上 追星 


户 需求 是 新 浪 微 博信 息 服务 质量 的 驱动 性 ” 微 博 有 许多 认证 的 官方 大 V: 微 博 网 友 有 时 候 太 过 情绪 化 


了 ; 我 能 在 微 博 上 搜 到 我 需要 的 信息 , 也 能 实时 关注 热点 ; 


微 博 里 有 各 种 各 样 的 信息 ， 我 能 在 里 面 逛 一 下 午 


的 影响 因素 ， 进 一 步 构 建新 浪 微 博信 息 服务 质量 的 影 
响 模型 ， 其 中 用 户 感受 是 关键 性 因素 ， 该 因素 是 指 在 
微 博信 息 服务 质量 过 程 中 起 决定 性 作用 的 因素 ; 用 户 
基础 是 保障 性 因素 ,用 户 需 求 是 驱动 性 因素 ,保障 性 
因素 和 驱动 性 因素 属于 非 关 键 性 因素 ， 上 述 3 种 因素 
对 新 浪 微 博 社 交 媒 体 信息 服务 质量 的 影响 如 图 2 所 示 。 
4.5.1 用 户 基础 

用 户 基 础 作为 新 浪 微 博 存 在 和 发 展 的 根本 ， 是 间 
浪 微 博信 息 服务 的 保障 性 因素 。 坚 实 的 用 户 基 础 ， 能 
够 在 一 定 程度 上 为 新 浪 微 博 带 来 资源 ， 保 障 新 浪 微 博 持 
续 发 展 ， 并 日 促 使 其 在 发 展 中 不 断 提升 信息 服务 质量 。 
新 浪 微 博 的 用 户 性 质 、 传 播 范 围 和 交互 体验 共同 
构成 用 户 基础 主 范畴 。 经 编码 发 现 ， 用 户 通 过 上 述 范 


畴 成 为 新 浪 微 博 的 用 户 基础 ， 其 中 ， 新 浪 微 博通 过 自 
身 的 信息 服务 吸引 、 积 累 、 保 持 良好 的 用 户 性 质 ， 夯 
实用 户 基础 ， 其 次 ， 新 浪 微 博 的 信息 能 够 通过 用 户 交 
互 行为 跨越 时 间 和 空间 的 限制 进行 传播 ， 进 一 步 扩大 
其 用 户 基 础 ， 最 后 用 户 通 过 新 浪 微 博 的 信息 服务 在 平 
台 上 进行 点 赞 、 转 发 、 评 论 等 一 系列 交互 活动 ， 成 为 
新 浪 微 博 的 活路 用户， 并 且 吸 引 其 他 用 户 。 
4.5.2 用 户 感 受 

用 户 感受 是 新 浪 微 博信 息 服务 质量 的 关键 性 因素 ， 
对 其 信息 服务 质量 起 重要 作用 。 新 浪 微 博 基于 用 户 ， 
服务 于 用 户 ， 并 根据 用 户 使 用 新 浪 微 博 的 感受 调整 自 
身 信息 服务 模式 ， 从 而 提升 信息 服务 质量 。 

用 户 感受 通过 用 户 偏好 和 用 户 满意 两 个 途径 发 挥 


言 息 服务 质量 涉及 维度 


SH BH HE St i 


新 浪 微 博信 息 服 务 质 量 


图 2 新 浪 微 博 信息 服务 质量 影响 因素 模型 图 


Fig.2 Model diagram of influencing factors of microblog information service quality 
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作用 。 用 户 偏向 更 加 人 性 化 的 服务 模式 ， 需 要 新 浪 微 
博 提供 高 质量 的 信息 服务 ， 以 满足 用 户 偏好 ; 用 户 满 
意 是 用 户 在 使 用 新 浪 微 博 过 程 中 产生 的 满意 度 ， 新 浪 
微 博通 过 问卷 、 回 访 等 方式 收集 用 户 满意 度 ， 根 据 用 
户 满意 情况 ， 判 断 自 身 信息 服务 的 优势 与 劣势 ， 从 而 
有 针对 性 地 提升 信息 服务 质量 。 
4.5.3 用 户 需求 

用 户 需求 是 新 浪 微 博 的 驱动 性 因素 ， 能 够 有 效 推 
动 新 浪 微 博信 息 服务 质量 的 提升 。 新 浪 微 博 根 据 用 户 
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广 ， 说 明 新 浪 微 博 的 信息 服务 质量 越 好 ; 交互 体验 正 
向 影响 新 浪 微 博 的 信息 服务 质量 ， 良 好 的 交互 能 够 让 
新 浪 微 博 实时 得 到 反馈 ， 改 进 信息 服务 质量 。 由 此 ， 
可 以 得 到 以 下 基本 假设 。 

H1: 用 户 基 础 与 新 浪 微 博信 息 服 务 质 量 呈 正 向 显 
著 相 关 ; 

Hla; 新 浪 微 博 的 用 户 性 质 与 其 信息 服务 质量 正 向 
显著 相关 ; 
Hib: 新 浪 微 博 的 传播 范围 与 其 信息 服务 质量 正 向 


需求 ， 为 用 户 提 供 具 有 一 定价 值 和 功能 的 信息 ， 更 好 
地 满足 用 户 需 求 ， 以 期 改善 自身 信息 服务 质量 。 

用 户 需求 主要 体现 在 信息 权威 性 、 信 息 客观 性 、 
信息 丰富 性 和 信息 有 效 性 4 个 范畴 。 用 户 在 使 用 新 浪 
微 博 过 程 中 ， 需 要 官方 正式 的 权威 信息 ， 以 保证 信息 
的 真实 性 ; 同时 用 户 需要 客观 信息 ， 帮 助 其 中 立 且 理 
性 地 对 信息 进行 加 工 处 理 ; 并 且 用 户 需要 丰富 的 信息 
类 型 、 信 息 来 源 和 信息 内 容 ， 满 足 其 多 样 化 的 需求 ; 
用 户 需 要 获取 更 多 的 有 效 信息 ， 从 而 有 利于 其 挖掘 信 
息 存 在 的 价值 。 


5 实证 分 析 
5.1 基本 假设 


通过 扎根 理论 分 析 ， 发 现 新 浪 微 博信 息 服务 质量 
影响 因素 可 以 归纳 为 3 个 主 范畴 : 用 户 基 础 、 用 户 感 
受 、 用 户 需 求 。 为 验证 理论 的 科学 性 和 合理 性 ， 本 文 
运用 提出 假设 、 设 计 调 查 问 卷 、 获 取 数 据 并 实证 分 析 
的 量化 研究 方法 。 根 据 新 浪 微 博信 息 服务 质量 影响 因 
素 模 型 的 阐释 内 容 ， 得 出 以 下 的 基本 命题 与 假设 。 
5.1.1 基本 命题 1: 用 户 基 础 影响 新 浪 微 博 的 信息 服务 
水 平 


用 户 基础 是 新 浪 微 博信 息 服务 质量 的 保障 性 因素 ， 
主要 通过 用 户 性 质 、 传 播 范围 、 交 互 体验 3 种 方式 发 
挥 作用 ， 其 中 ， 用 户 性 质 正 向 影响 新 浪 微 博 的 信息 服 
务 质量 ， 新 浪 微 博 的 用 户 性 质 越 稳定 ， 能 够 推动 新 浪 
微 博 不 断 提 升 自 身 信息 服务 质量 ; 传播 范围 正 向 影响 
新 浪 微 博 的 信息 服务 质量 ， 传 播 的 时 间 、 空 间 范围 越 


显著 相关 ; 
Hic: 新 浪 微 博 的 交互 体验 与 其 信息 服务 质量 正 向 
显著 相关 。 


5.1.2 基本 命题 2: 用 户 感受 影响 新 浪 微 博信 息 服 务 质量 

用 户 感受 是 新 浪 微 博 信息 服务 质量 的 关键 性 因素 ， 
主要 通过 用 户 偏 好 、 用 户 满意 发 挥 作用 ， 其 中 用 户 偏 
好 正 向 影响 新 浪 微 博 的 信息 服务 质量 ， 新 浪 微 博通 过 
迎合 用 户 偏 好 提升 自身 信息 服务 质量 ; 用 户 感 受 正 向 
影响 新 浪 微 博信 息 服 务 质 量 ， 新 浪 微 博 根据 用 户 感受 
反馈 不 断 调整 自身 信息 服务 质量 。 由 此 ， 可 以 得 出 以 


下 基本 假设 。 

H2: 用 户 感 受 与 新 浪 微 博信 息 服务 质量 呈正 向 显 
著 相 关 ; 

H2a: 用 户 偏 好 与 新 浪 微 博信 息 服务 质量 正 向 显著 
相关 ; 

H2b: 用 户 满意 与 新 浪 微 博信 息 服务 质量 正 向 显著 
相关 。 


5.1.3 基本 命题 3: 用 户 需求 影响 新 浪 微 博 信息 服务 质量 

用 户 需求 是 新 浪 微 博信 息 服 务 质量 的 驱动 性 因素 ， 
主要 通过 信息 权威 性 、 信 息 客 观 性 、 信 息 丰 富 性 、 信 
息 有 效 性 发 挥 作用 ， 上 述 4 个 特性 正 向 影响 新 浪 微 博 
信息 服务 质量 。 具 体 来 说 ， 权 威 、 客 观 、 丰 富 和 有 效 
的 信息 能 够 满足 用 户 需 求 ， 从 而 改善 用 户 对 新 浪 微 博 
信息 服务 质量 的 评价 ， 由 此 ， 可 以 得 出 以 下 基本 假设 。 

H3: 用 户 需求 与 新 浪 微 博信 息 服 务 质 量 呈 正 向 显 
著 相 关 ; 

H3a: 信息 权威 性 与 新 浪 微 博 信息 服务 质量 正 向 显 
著 相 关 ; 
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H3b: 信息 客观 性 与 新 浪 微 博信 息 服务 质量 正 向 显 。” 调查 问卷 ， 从 而 获得 样本 数据 。 调 查 问 卷 通 过 态度 量 


著 相 关 ; 化 的 5 级 李 克 特 累加 量 表 法 让 被 调查 者 对 变量 进行 评 

H3c: 信息 丰富 性 与 新 浪 微 博信 息 服务 质量 正 向 显 WM, AP 1 级 表示 非常 不 重要 ，2 级 表示 不 重要 ，3 级 

著 相 关 ; 表示 一 般 ，4 级 表示 重要 ，5 级 表示 非常 重要 ， 相 关 变 

H3d: 信息 有 效 性 与 新 浪 微 博信 息 服 务 质量 正 向 显 ” 量 定义 及 测量 指标 设计 如 表 4、 表 5、 表 6 和 表 7 所 

著 相 关 。 示 ， 其 中 表 4 的 预测 项 表示 各 变量 在 调查 问卷 中 涉及 
的 问题 个 数 。 


oe Rie yer 通过 线 上 和 线 下 相 结合 的 方式 ， 以 新 浪 微 博 为 线 

本 次 问卷 共 设计 21 个 题目 ， 包 括 两 部 分 : 第 一 部 上 问卷 发 放 平台 ， 以 互联 网 企业 为 线 下 问卷 发 放 地 点 ， 
分 主要 是 被 调查 者 的 基本 情况 ， 包 括 年 龄 、 性 别 、 职 。 从 而 保证 调查 对 象 具有 一 定 的 新 浪 微 博 使 用 经 验 ， 总 
业 ; 第 二 部 分 主要 是 新 浪 微 博信 息 服 务 影响 因素 的 调 。” 计 发 放 问 卷 2 500 份 ， 剔 除 无 效 问卷 254 份 ， 最 终 回收 
研 ,包括 对 用 户 性 质 、 传 擂 东 轩 、 交 互 体 给、 用户 偏 。 有效 问卷 2246 份 。 根 据 问卷 加 收 结果， 可 以 得 由 被 
好 、 用 户 满意 、 信 息 权威 性 、 信 息 客观 性 、 信 息 丰富 ” 查 者 的 基本 情况 ， 从 性 别 层 面 看， 男性 占 比 47.69%， 
ee ee 


表 4 模型 的 相关 变量 及 定义 


Table 4 Related variables and definitions of the model 


变量 定义 预测 项 

户 性 质 新 浪 微 博 现 有 的 用 户 属性 2 
传播 范围 新 浪 微 博 的 信息 服务 传播 范围 广泛 2 
交互 体验 新 浪 微 博 的 信息 服务 能 够 与 用 户 产生 交互 3 

户 满意 户 在 使 用 新 浪 微 博 过 程 中 获得 满足 感 2 

户 偏 好 新 浪 微 博 提 供用 户 偏 好 的 信息 服务 3 
信息 权威 性 新 浪 微 博 提 供 权 威 的 信息 服务 2 
信息 客观 性 新 浪 微 博 提 供 客观 的 信息 服务 3 
信息 有 效 性 新 浪 微 博 提 供 有 效 的 信息 服务 2 
信息 丰富 性 新 浪 微 博 提 供 丰 富 的 信息 服务 2 

表 5 假设 一 览 
Table $ List of hypotheses 

编号 内 容 关系 
Hla 户 性 质 与 新 浪 微 博信 息 服 务 质量 正 向 影响 
Hlb 传播 范围 与 新 浪 微 博信 息 服务 质量 正 向 影响 
Hic 交互 体验 与 新 浪 微 博信 息 服务 质量 正 向 影响 
H2a 户 满意 与 新 浪 微 博信 息 服 务 质量 正 向 影响 
H2b 户 偏 好 与 新 浪 微 博信 息 服 务 质量 正 向 影响 
H3a 信息 权威 性 与 新 浪 微 博信 息 服 务 质量 正 向 影响 
H3b 言 息 客观 性 与 新 浪 微 博信 息 服 务 质 量 正 向 影响 
H3c 信息 有 效 性 与 新 浪 微 博信 息 服 务 质量 正 向 影响 
H3d 信息 丰富 性 与 新 浪 微 博信 息 服 务 质量 正 向 影响 
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表 6 自 变 量 选 项 设计 表 


Table 6 Design table ofindependent variable options 


Al 28 变量 测量 选项 
户 基础 户 性 质 Hlal. 微 博 的 用 户 来 源 广泛 且 数 量 众 多 、 性 质 稳定 
传播 范围 Hlb1l. 微 博 能 查阅 跨 时 空 的 信息 
Hlb2. 微 博 讨论 的 话题 涉猎 广泛 
交互 体验 Hlcl. 我 能 和 博 友 进行 讨论 
Hlc2. 我 能 对 微 博 的 信息 发 表 看 法 
户 感受 户 满意 Hal .我 喜欢 微 博 的 功能 
H2a2. 4 IBE ERÉ 
户 偏好 H2b1 .我 能 在 微 博 追 星 
H2b2. 微 博 的 功能 设计 很 好 
户 需 求 信息 权威 性 H3al. 微 博 上 有 许多 官方 机 构 
H3a2. 微 博 上 有 许多 大 V 
言 息 客观 怕 H3b1. 我 可 以 看 到 许多 博 友 的 观点 
H3b2. 我 担心 微 博 存在 的 键盘 侠 
信息 有 效 怕 H3cl. 微 博 的 热 搜 榜 体现 实事 热点 
H3c2. 我 能 找到 需要 的 信息 
信息 丰富 怕 H3d1. 微 博 的 关键 词 搜 索 能 提供 多 样 的 信息 


表 7 因 变 量 设计 选项 表 


Table 7 Design options for dependent variables 


变量 测量 选项 


信息 服务 质量 P1. 我 认为 新 浪 微 博 信息 服务 质量 较 好 
P2. 我 会 经 常 使 用 新 浪 微 博 
P3. 我 会 推荐 身边 人 使 用 新 浪 微 博 


年 龄 段 用 户 均 有 涉及 ,但 是 用 户主 要 集中 在 20~40 岁 ， 
达到 74.53% ，20 岁 以 下 用 户 次 之 ，40 岁 以 上 用 户 占 
比 最 少 ; 从 职业 层面 看 ， 被 调查 者 的 职业 分 布 比较 广 
泛 ， 涵 盖 了 在 校 学 生 、 企 业 工作 者 、 个 体 经 营 者 、 专 
业 技术 人 员 、 党 政 机 关 工 作 人 员 等 ， 较 为 全 面 。 


5.3 数据 分 析 


本 文选 择 SPSS 22.0 对 问卷 数据 进行 分 析 ， 首 先 对 
问卷 结果 进行 信 度 分 析 ， 在 软件 中 选用 标准 化 信和 度 系 
数 对 变量 进行 信和 度 分 析 ， 计 算 标 准 化 信 度 系数 ， 若 系 
数 越 接 近 1， 说 明 信 度 越 高 ， 问 卷 结果 越 具 有 一 致 性 。 
分 析 结 果 显 示 ， 用 户 基 础 的 标准 化 信和 度 系 数值 为 
0.784， 用 户 感受 的 标准 化 信 度 系数 为 0.735， 用 户 需求 


的 标准 化 信 度 系数 为 0.751， 上 述 系 数 都 介 于 0.7~0.8 
之 间 ， 表 明 上 述 指标 信和 度 较 好 ， 同 时 运用 软件 分 析 得 
出 总 体 的 信 度 系数 标准 化 后 的 克隆 巴赫 系数 为 0.862 ， 
说 明 问 卷 总 体 的 可 信和 度 较 高 。 
其 次 运用 探索 性 因子 分 析 方法 对 问卷 结果 进行 效 

度 分 析 ， 其 KMO 检验 的 系数 取 值 范围 在 O~1 之 间 ， 
当 系 数 越 接 近 1， 说 明 问 卷 效 度 越 好 。 本 文 运用 SPSS 
22.0 分 析 得 到 的 KMO 检验 系数 由 表 8 所 示 ， 根 据 分 析 
结果 可 得 ，KMO 检验 的 系数 结果 为 0.816, 证 明 问 卷 
效 度 较 好 ， 可 进行 下 一 步 回 归 分 析 。 

表 8 KMO 检验 表 

Table 8 KMO test table 

KMO 和 巴特 利 特 检验 


KMO 取 样 适 切 性 量 数 0.816 

巴特 利 特 球形 度 检 验 近似 卡 方 12.893 
度 253 

显著 性 0.000 


继续 采用 SPSS 22.0 进行 多 层 回归 分 析 ， 变 量 依次 
放 和 回归 模型 。 
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模型 1; 放 入 控制 变量 ， 即 样本 统计 的 基本 特征 ， 
包括 年 龄 和 性 别 ; 

模型 2: 放 和 人 自 变量 用 户 基础 ， 即 用 户 性 质 ， 传 播 
范围 ， 交 互 体验 ; 

模型 3: 放 和 人 自 变 量 用 户 感受 ， 即 用 户 满意 ,用户 
需求 ; 

模型 4: 放 和 人 自 变量 用 户 需 求 ， 即 信息 权威 性 ， 信 
息 客 观 性 ， 信 息 有 效 性 ， 信 息 丰 富 性 。 输 出 结果 如 表 9 
所 示 。 

由 上 述 输 出 结果 可 知 ， 在 模型 2 中 ,用户 性 质变 


ChinaXiv 合 作 期 刊 


6 结 论 


在 数字 化 时 代 下 ， 用 户 与 社交 媒体 之 间 存 在 紧密 
的 联系 ， 重 视 用 户 和 社交 媒体 的 关系 ， 能 够 更 好 地 加 
强 信息 沟通 效率 ,使 社交 媒体 朝 着 更 加 人 性 化 的 方向 
发 展 。 本 文 以 新 浪 微 博 为 研究 对 象 ， 选 择 集 搜 客 软件 
收集 用 户 使 用 新 浪 微 博 的 反馈 ， 运 用 扎根 理论 进行 分 
析 ， 通 过 开放 式 编码 、 主 轴 式 编码 和 选择 式 编码 ， 从 


量 的 用 户 性 质 、 传 播 范围 、 交 互 体验 a> 0.2 且 Pp< 0.01， 
据 此 ， 假 设 H1 成 立 。 在 模型 3 中 ， 用 户 感受 变量 的 用 
户 满 意 、 用 户 偏 好 aw> 0.2 上 且 p<0.01， 据 此 ， 假 设 H2 


用 户 角 度 构建 新 浪 微 博信 息 服务 质量 影响 因素 模型 ， 
并 通过 定量 研究 方法 对 该 模型 进行 进一步 的 验证 。 结 
果 发 现 ， 用 户 基 础 、 用 户 感受 与 用 户 需求 3 个 主 范畴 
对 新 浪 微 博 信息 服务 质量 存在 显著 影响 。 其 中 用 户 基 


成 立 。 在 模型 4 中， 用 户 需 求 变量 的 信息 权威 性 、 信 
息 客 观 性 、 信 息 有 效 性 、 信 息 丰 富 性 w> 0.2 且 p<0.01， 
据 此 ， 假 设 H3 成 立 。 

综 上 所 述 ， 各 影响 因素 对 新 浪 微 博信 息 服务 质量 
的 影响 均 达 到 显著 水 平 ， 数 据 输出 结果 与 扎根 理论 研 
究 结论 相 一 致 ， 新 浪 微 博信 息 服 务 质 量 的 影响 因素 模 
型 得 到 验证 。 


KO 多 层 回归 分 析 结 果 


础 是 保障 性 因素 ， 包 括 用 户 性 质 ， 传 播 范 围 和 交互 体 
验 。 具 体 表现 在 来 源 广泛 、 数 量 庞大 的 用 户 构 成 了 良 
好 的 在 线 社区 生态 ， 是 新 浪 微 博 发 展 的 根本 保证 ， 同 
时 信息 服务 质量 决定 了 用 户 的 体验 ， 为 此 新 浪 微 博 必 
须 不 断 提高 信息 服务 质量 ， 以 保障 用 户 长 久 持续 地 使 
用 新 浪 微 博 ， 如 通过 建立 和 发 布 热 搜 榜 单 、 有 奖 转发 、 
有 奖 征集 等 活动 提高 用 户 粘性 ， 因 此 用 户 基础 对 新 浪 


Table 9 Results of multi-layer regression analysis 


变量 模型 1 模型 2 模型 3 模型 4 
年 龄 -0.04 -0.06 0.04 -0.027 
性 别 0.13 0.21 0.42 0.34 
户 基础 户 性 质 0.261** 0.239** 0.223** 
传播 范围 0.272** 0.235** 0.189** 
交互 体验 0.273** 0.193** 0.195** 
户 感受 户 满意 0.199** 0.239** 
户 偏好 0.242** 0.246** 
户 需 求 信息 权威 性 0.235** 
信息 客观 性 0.192** 
信息 有 效 性 0.215** 
信息 丰富 性 0.223** 
R 0.05 0.35 0.67 0.82 
调整 后 的 R 0.02 0.23 0.56 0.74 
F 0.77 8.92** 46.23** 62.15** 


* 注 : ** 在 0.01 级 别 ( 双 尾 )， 相 关 性 显著 
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微 博信 息 服务 质量 有 显著 正 向 影响 ;用 户 感受 是 关键 
性 因素 ,包括 用 户 满 意 和 用 户 偏 好 。 具 体 表现 在 用 户 
在 使 用 新 浪 微 博 过 程 中 所 产生 的 体验 感受 ， 如 新 浪 微 
博 对 用 户 感 兴趣 信息 的 了 解 程度 ， 用 户 间 能 够 进行 顺 
畅 交 流 的 满意 程度 ， 界 面 设 计 对 用 户 交 互 的 体验 感受 
等 ， 新 浪 微 博 根据 用 户 的 感受 调整 自身 信息 服务 模式 ， 
从 而 提升 信息 服务 质量 ， 因 此 用 户 感受 对 新 浪 微 博信 
息 服务 质量 有 显著 正 向 影响 ， 用 户 需 求 是 驱动 性 因素 ， 
包括 信息 权威 性 ， 信 息 客观 性 ， 信 息 有 效 性 ， 信 息 丰 
富 性 。 上 具体 表现 在 微 博 用 户 往 往 更 关注 公共 信息 ， 同 
时 会 根据 发 布 者 的 身份 对 信息 的 权威 性 有 一 个 初步 的 
判别 ， 同 时 用 户 大 多 希望 自己 发 布 的 信息 能 在 大 范围 
传播 ， 其 中 一 些 无 关 社交 的 娱乐 方式 更 受 欢 迎 ， 如 明 
星 八 卦 、 搞 怪 笑话 等 。 但 在 知识 获取 上 ， 用 户 在 订阅 
相关 信息 源 时 会 表现 地 更 强 的 目的 性 ， 这 便 迫 使 新 浪 
微 博 的 信息 服务 质量 要 满足 用 户 的 相关 需求 ， 因 此 用 
户 需 求 对 新 浪 微 博信 息 服务 质量 有 显 车 正 向 影响 。 与 
以 往 针对 新 浪 微 博 信息 服务 的 研究 不 同 ， 本 文 更 加 关 


注 用 户 在 使 用 新 浪 微 博 过 程 中 的 需求 和 感受 ， 强 调用 
户 和 新 浪 微 博之 间 的 联系 ， 突 出 用 户 在 新 浪 微 博信 息 
服务 发 展 过 程 中 的 作用 和 意义 ， 进 而 发 现 用 户 基 础 保 


障 新 浪 微 博信 息 服务 质量 ， 同 时 用 户 感受 和 用 户 需 求 
推动 新 浪 微 博信 息 服务 质量 发 展 ， 上 述 结论 在 理论 层 
面 有 助 于 更 深入 地 了 解 用 户 与 新 浪 微 博 的 关系 ,拓展 
用 户 视 角 下 新 浪 微 博 的 研究 范围 ， 在 实践 层面 ， 则 为 
新 浪 微 博 提 升 自身 信 息 服 务 质 量 提供 帮助 。 

然而 ， 本 文 在 研究 过 程 中 也 存在 一 些 不 足 ， 在 分 
析 新 浪 微 博信 息 服 务 质量 影响 因素 的 过 程 中 ， 收 集 的 数 
据 较 少 ， 具 有 一 定 的 局 限 性 ， 并 且 在 实证 过 程 中 采用 收 
集 的 问卷 数量 不 够 充足 ， 可 能 存在 一 定 偏差 ， 希 望 后 续 
研究 可 以 针对 新 浪 微 博信 息 服务 质量 影响 因素 的 因素 分 
析 、 实 证 方法 等 方面 展开 更 加 深入 、 客 观 的 讨论 。 
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Influencing Factors of Sina Weibo Information Service Quality from the Perspective of 
Users: Exploratory Analysis Based on Grounded Theory 


LYU Kun, CHEN Yaoyao, XIANG Minhao 
(Business School, Ningbo University, Ningbo 315211) 


Abstract: [Purpose/Significance] Sina Weibo is one of the important social media in the Internet era, and its users play a key role in the 
development quality of its information services. Analyzing the factors that affect the quality of Sina Weibo information services from the 
perspective of users will help to improve the information service level, improve the efficiency of information service, and promote the 
more humanized development of Sina Weibo. [Method/Process] The grounded theory was selected as the research method. Through the 
process of data collection, three-level coding, saturation test, etc., a model of factors affecting the information service quality of Sina 
Weibo was constructed. Three factors, namely user base, user experience and user demand, were summarized and their effects on the 
information service quality were analyzed empirically using statistical methods. The rationality of the model was empirically analyzed by 
multilevel regression analysis. [Results/Conclusions] The research conclusion shows that user base, user experience and user demand 
have significant positive effects on Sina Weibo information service quality, among which user base is a guarantee factor, user perception 
is a key factor, and user demand is a driving factor. To be specific, user base includes user nature, spread scope and interactive 
experience. A large number of users from a wide range of sources constitute a good online community ecology, which is the 
fundamental guarantee for the development of Sina Weibo. At the same time, the quality of information service determines the user's 
experience. Therefore, Sina Weibo should continuously improve the quality of information service to ensure its long-term use. User 
experience contains user satisfaction and user preference. Specifically, it is reflected in the experience generated by users in the process 
of using Sina Weibo. Sina Weibo adjusts its information service mode according to users' feelings, so as to improve the quality of 
information service. Therefore, user experience has a significant positive impact on Sina Weibo information service quality. User 
demand comprises information authority, information objectivity, information effectiveness, information richness. Specifically, Weibo 
users tend to pay more attention to public information and have a preliminary judgment on the authority of information according to the 
identity of the publisher. At the same time, most users hope that the information they publish can be spread widely, which forces the 
information service quality of Sina Weibo to meet the relevant needs of users. Therefore, user demand has a significant positive impact 
on Sina Weibo information service quality. 


Keywords: Sina Weibo; information service quality; user perspective; grounded theory; social media 
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